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En el presente trabajo de investigación, se planteó el objetivo de Implementar un CRM 
para la gestión administrativa en la Institución Educativa “Inmaculado Corazón de 
María”, Puente Piedra.  
El diseño de la presente tesina será de tipo no Experimental-transversal, dado que la 
implementación de un crm hará que la gestión administrativa en la Institución Educativa 
“Inmaculado Corazón de María” mejore sus procesos, solicitudes y atención al cliente. 
Para la implementación utilizaremos el software Zoho CRM el cual tiene la ventaja de 
poder utilizarlo mediante su página, el cual brinda una serie de herramientas el cual 
apoyará a la gestión administrativa, con la gran facilidad que nos permite migrar datos 
desde Excel, el cual será de mucho ayuda entorno a información que maneja la 
institución educativa. 
Por consiguiente, se hizo la etapa de descripción de resultados y contrastación de la 
hipótesis, donde la implementación paso a prueba de su funcionamiento, teniendo como 
resultado que rechaza toda hipótesis nula y afirmando su hipótesis general.  
Finalmente podemos concluir que, se logró implementar el software CRM, en la 
institución educativa, habiendo pasado etapas de pruebas y funcionamiento, ante una 
previa capacitación al personal en el área administrativa, debido a que es un nuevo 
software funcional el cual apoyara a mejorar los procesos, actividades, atención al 
cliente, incrementando así sus ganancias y acogida en el mercado competitivo. 












In this research work, the objective of implementing a CRM for administrative 
management in the "Immaculate Heart of Mary" Educational Institution, Puente Piedra, 
was raised. 
The design of this thesis will be of a non-Experimental-transversal type, since the 
implementation of a CRM Hill make administrative management in the “Immaculate 
Heart of Mary” Educational Institution improve its processes, requests and customer 
service. 
For the implementation we will use the Zoho CRM software which has the advantage of 
being able to use it through its page, which provides a series of tools which will support 
administrative management, with the great ease that allows us to migrate data from 
Excel, which will be A lot of help around information managed by the educational 
institution. 
Therefore, the stage of description of results and test of the hypothesis was made, where 
the implementation stepped to the test of its operation, resulting in rejecting any null 
hypothesis and affirming its general hypothesis. 
Finally we can conclude that, it was possible to implement the CRM software, in the 
educational institution, having passed stages of tests and operation, before a previous 
training to the personnel in the administrative area, because it is a new functional 
software which will support to improve the processes, activities, customer service, thus 
increasing your earnings and reception in the competitive market. 
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1.1     Realidad Problemática 
Últimamente se ha dado un desarrollo exponencial en investigaciones y estudios 
acerca de la Atención al Cliente como factor importante en el desarrollo y 
crecimiento de muchas empresas. El cambio del paradigma tradicional ha 
cambiado el conocimiento acerca de los clientes y desarrollando comunicaciones 
bidireccionales en ambas partes, permitiendo generar valor para el cliente como 
para la empresa. A todo este nuevo panorama las instituciones académicas no 
pueden ser ajenas y deben prepararse para los cambios de un mundo globalizado 
y que posee muchas oportunidades y ventajas donde persiste la Atención al 
Cliente y la buena Comunicación. Según (Zapata, 2000, p.45), los centros 
educativos desarrollan sus actividades en el ciclo actual, donde tendrán 
ambientes competitivos con ello el incremento de la oferta dada de manera 
internacional y nacional. 
En la actualidad varias empresas nacionales tienen la necesidad perfeccionar su 
ámbito comercial, gestionar de mejor manera la información de sus clientes, 
obteniendo, generando así un valor agregado en su servicio, de esta manera se 
deciden por adquirir un CRM (Customer Relationship Management), el cual 
brinda como soporte informático, existen diferentes modalidades de adquirirlos 
como son los gratuitos , de pago y Open Source (Código abierto), el principal 
factor decisivo para adquirir uno es que este se adecue a sus necesidades. 
El principal problema de la I.E.P “Inmaculado Corazón de María”, es que no 
presenta una adecuada comunicación con clientes (padres de familia) ya que es 
una institución que brinda servicios educativos, lo cual origina perdidas entorno 
a captación de nuevos alumnos, debido al mal manejo de información y 
estrategias de marketing. Cuentan con dos personas encargadas que realizan la 
captación mediante redes sociales y telefónica, ofreciendo por esos medios sus 
servicios, la información de clientes a las cuales tenía acceso y mantenían 
actualizada se encontraba almacenada en libros de Microsoft Excel y algunos 
registros administrativos, el cual origina una desorganización, dificultando así las 
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consultas de información actualizada y especifica. Además, pudimos encontrar 
que el personal que trabajaba no mantenía una correcta organización entorno a 
actividades a realizar diariamente, por lo imposibilitaba la evaluación de 
desempeño constante. 
A raíz de estos problemas surge la necesidad de implementar un sistema crm que 
apoye con el proceso de comunicación estandarizada y óptima, un sistema que 
apoye a controlar las actividades diarias realizadas por el personal, para evitar 
que diversas actividades queden pendientes o no atendidas. Además, tener la 
información ordenada, actualizada, disponible y accesible desde cualquier lugar 
para el personal involucrado en el proceso del negocio. 
 
1.2.     Trabajos Previos 
   1.2.1 Antecedentes Nacionales 
 MURGA Aranda, Enrique. “Estrategias tecnológicas basadas en el CRM y 
su efecto en la relación con los clientes de la Institución Educativa Particular 
Jesús de Belén”. Tesis (Título Profesional de Ingeniero de Sistemas). 
Huancavelica: Universidad Nacional de Huancavelica.Peru.2013.45 p. 
Su objetivo es poder reconocer estrategias tecnológicas basada en CRM’s 
para poder mejorar la relación de los clientes con la I.E.P “Jesús de Belén”. 
El tipo de investigación aplicada fue “Tecnológico” por qué se desarrolló en 
base a hechos sólidos, de tal manera que ayudaron a reconocer y controlar las 
manifestaciones que lo rodean. Además, se aplicó la investigación de tipo 
“Descriptiva” de tal manera que pueda explicar eventos y momentos 
descubiertos post aplicación de la encuesta. Como conclusión, se logró decir 
que los cambios a nivel institucional manifestado por los empleados en 
aspectos globales piden mejoras en la comunicación, que se realice la 
construcción de la academia preuniversitaria, la mejora en la atención que se 
brinda a los clientes, implementación de un buzón de quejas y sugerencias, 
una renovación de infraestructura tecnológica y mejora de procesos 
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relacionados. Los tutores se encuentran objetivamente complacidos y dan a 
opinar sería bueno usar aparatos electrónicos e informáticos para mejorar la 
comunicación bidireccional  mejorando así los procesos que tienen dichas 
instituciones, con ello brindando una mejor calidad en la educación y a base 
de esto justificando la propuesta sobre estrategia de negocio basada en CRM.  
 
 ROJAS Medina, Luis. “Implementación de un sistema CRM para la mejora 
en la gestión de atención al cliente para una empresa del sector servicios”. 
Tesis (Título Profesional de Ingeniero Industrial). Lima: Universidad 
Nacional Mayor de San Marcos.Peru.2017.28 p. 
Dentro en subjetivo es evaluar la forma en Cómo se gestiona su atención con 
el cliente a base de una implementación de una herramienta informática y 
estrategia de negocio que es el crm dentro de una empresa del sector de 
servicios. Dicha investigación fue correlativa porque Busco hallar una 
relación entre 1 o más definiciones. Dentro de ese trabajo Se llegó a realizar 
un análisis de la herramienta informática conjunto con estrategia de negocio 
para la optimización de fidelización del cliente. este mitigación fue realizada 
por personal altamente capacitado en el área comercial informática llegando 
a concluir que una implementación de un sistema crm ayuda utilizar la 
gestión con el usuario hacia una entidad de servicios es decir aumento 
objetivamente La fidelidad del cliente con dicha empresa. 
 MATOS Lurquin, Wendy. “Análisis y Diseño de un sistema que implemente 
la estrategia CRM personalización para Instituciones Educativas 
Postgrados”. Tesis (Título de Ingeniero Informático). Lima: Pontificia 
Universidad Católica del Peru.Peru.2006.66 p. 
Su objetivo dentro de esta investigación es realizar el objetivo análisis y 
diseño una herramienta informática que soporte la estrategia CRM, basado 
en conocimientos de marketing uno a uno y empleando métodos orientados 
a objetos la presente investigación es desarrollada en una guía metodológica 
para la implementación Y personalización de un sistema con el objetivo de 
brindar algo más sencillo para realizar los proyectos con éxito. Las diversas 
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entidades asumen el reto para enfocarse en el cliente ya que deben tener en 
cuenta que la implementación es el cuarto paso para así poder optar una 
estrategia CRM.  La siguiente investigación llega a la conclusión que dentro 
de los negocios que se encuentran en diversificación o cambios, los clientes 
son cada vez más informados, con abundante o con el aumento de 
competidores, el marketing y las herramientas web, para ello una entidad o 
empresa tiene que darse y mantener una visión centrada en los productos para 
así poder representar su estrategia de negocio y brindar al cliente una 
perspectiva de calidad, involucrando conceptos de estrategia CRM, apoyo de 
la tecnología y el conocimiento de la fidelidad del cliente hacia la entidades.  
  1.2.2 Antecedentes Internacionales 
 VASQUEZ Largo, John. “Desarrollo estratégico desde el enfoque CRM para 
instituciones educativas de educación superior caso: universidad nacional de 
Colombia, sede Manizales”. Tesis (Titulo Magister en Administración). 
Manizales: Universidad Nacional de Colombia. Colombia.2011.56 p. 
Dentro de su objetivo puede desarrollar las relaciones dentro un enfoque 
CRM, alineada al conocimiento, la satisfacción y la fidelización de los 
alumnos de dicha universidad. Esta investigación es descriptiva y de tipo 
exploratorio ya que llega a realizar sobre un tema dentro de las instituciones 
educativas, especialmente en Colombia, Viajé ácido muy poco estudiado y a 
la vez establece una caracterización con los estudiantes a través de la 
perspectiva sobre los servicios que se ofrecen dentro de la institución, siendo 
así su resultados llegar a construir una visión nueva sobre el tema, 
representando una fracción de la realidad con características de las variables 
analizadas. Se llega a la conclusión qué el cambio hacia la cultura centrada 
da valor a un compromiso con el cliente y así se debe iniciar con la alta 
dirección puesta Qué es fundamental para lograr la gestión y comunicación 
dentro de un cambio institucional. Los recursos básicos serán empleados para 
realizar el cambio y así resolver adecuadamente a través de la interacción con 
los usuarios o los estudiantes llegar a que cada uno de ellos Tenga un rol 
16 
 
activo haciéndose partícipe tanto en el diseño como en la presentación del 
servicio, en la cual la tecnología es la base para el sustento y administración 
de los datos recolectados sobre los estudiantes, el tiempo y una adecuada 
gestión de las relaciones con los clientes. 
 GARRIDO Moreno, Aurora. “La gestión de relaciones con clientes (CRM) 
como estrategia de negocio: desarrollo de un modelo de éxito y análisis 
empírico en el sector hotelero español”. Tesis (Titulo Doctoral en 
Organización de Empresas). Málaga: Universidad de Málaga. España. 
2008.6 p. 
El principal objetivo fue analizar la definición crm, haciendo énfasis en su 
delimitación conceptos teóricos con el fin de iniciar hacia una definición I 
marco teórico integrador. El tipo de investigación es empírico y documental 
ya que está basada en Fuentes secundarias, permitiendo así realizar la 
búsqueda, consulta y localización de una literatura empírica y teórica. Se 
llega a la conclusión que entre ese trabajo de investigación consideramos el 
crm como estrategia de negocio, y tras analizar diversas fuentes ofrecemos 
nuestra propia definición, de manera que conceptualizamos al crm, Qué es 
una estrategia de negocio qué Busca la fidelidad con los clientes basadas en 
el conocimiento utilizando a las tecnologías de la información como apoyo y 
soporte de estas, implicando una rediseñación de la entidad y de sus procesos 
de tal forma, al ofertar la entidad pueda satisfacer objetivamente las 
necesidades del cliente generando una relación de lealtad a largo plazo y 
mutuamente beneficiosa. 
 AQUINO Ortega, Said. “Estrategia para la evolución del CMR a customer 
centric en la industria cosmética”. Tesis (Titulo Ingeniería en Computación). 
México D.F: Universidad Nacional Autónoma de México. Mexico.2014. 8 p. 
Su principal objetivo fue cotizar en “Estrategia para la evolución del CRM a 
Customer Centric en la industria cosmética”, , llegando así analizar el estado 
de dicha investigación y sus principales factores kevan a participar dentro de 
la evolución del investigación. Además analizar los factores qué se 
relacionan entre sí, y el efecto de los mismos es los resultados del crm. Dentro 
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de esta investigación se metrología Trío para alcanzar los objetivos 
planeados, por ello la investigación es documental de forma empírica y la 
experiencia laboral adquirida. Dentro de la investigación documental fue 
basada en Fuentes secundarias ya que nos permitió Buscar localizar y 
consultar teorías relacionadas al tema. Llegando a concluir partiendo de la 
importancia de la estrategia del sector cosmetológico Se observa que las 
entidades Buscar diversas prácticas de gestión que aseguren su forma de 
competir y supervivencia dentro del mercado laboral en especial las que 
tienen relación con el cliente para el ámbito de la gestión cosmética de tal 
forma hemos abarcado a dicho sector, examinando el grado de 
implementación Y evolución dentro del crm hacia customer centric. 
 
1.3.    Teorías relacionadas al tema  
 Teoría relacionada a un CRM 
Valle (2015, p.9): “Indica que un CRM – es hoy en día una herramienta 
ampliamente utilizada por las organizaciones por permitir la integración de 
todos los contactos con los clientes y así ayudarles a relacionarse mejor con 
los consumidores finales u otras empresas”. 
Quintales (2015, p.31): Indica que la estrategia CRM no sólo radica en ciertas 
áreas, sino en toda la compañía, ya que en algún momento todas éstas llegan 
a tener contacto directo con los clientes, por lo que se debe tener un 
compromiso por parte de todos los miembros de la compañía para cumplir con 
los objetivos establecidos, alcanzarlos y buscar mantener una óptima relación 
con el usuario dentro del ciclo de vida del producto. Al lograr implementar la 
estrategia de una manera correcta por parte de todo el personal, como se 
mencionó en el capítulo anterior, se obtendrán una serie de ventajas para la 
compañía: Nuevos clientes, Distingo competitivo, Retención y lealtad de 
clientes, Realización de Ventas cruzadas, Clientes más rentables, Incremento 





Zamora (2014, p.30): Indica que la rentabilidad está vinculada entre la 
utilidad y la inversión la cual es necesaria para lograrlo, dado que mide 
la efectividad entorno a la gerencia que está dado en una empresa. Este 
es demostrado por las utilidades las cuales son obtenidas tras las ventas 
que han sido realizadas. 
 Adaptabilidad 
Correidora (2016): Indica que está dado por herramientas las cuales 
pueden ser configurables para la adaptación de las necesidades de la 
empresa. Con ello debe ser posible añadir funcionalidades, módulos 
según las necesidades que este requiera y el desarrollo de integraciones 
dadas con otras herramientas (párr. 11). 
 Escalabilidad 
Correidora (2016): Indica que la herramienta puede crecer 
periódicamente así como lo realiza la empresa. Tras la implementación 
de un CRM apoya con el proceso de adaptarse y tiene un valor, por lo 
cual deberíamos verse obligados a cambiar dicho software si la empresa 
lo requiriera (párr. 11). 
 Accesibilidad 
Correidora (2016): Indica que la herramienta es totalmente accesible 
desde cualquier lugar, por ello hoy en dia las empresas tienen las 
necesidades de movilidad comercial, por lo cual herramientas como 
CRM son las ideales (párr. 11). 
 Gestión Administrativa 
 Representación de la UNESCO en el Perú (2011) Define que “Las 
acciones o estrategias de diversos entornos sobre la mano de obra, 
procesos técnicos, tiempo, segura y higiene, entre otros relacionados con 
una entidad educativa, dado que al cumplir la normalidad y cumplan sus 
funciones, con el objetivo de hacer fuerte los procesos relacionados con 





Pontificia Universidad Javeriana de Cali (2015) Indica que para poder 
generar acuerdos los cuales puedan apoyar con la gestión y realizar 
vínculos, relaciones sólidas, de manera respetuosas con diferentes 
personas y equipos de trabajo. La comunicación es la demanda o 
capacidad para argumentar, preguntar, escuchar a interlocutores de las 
iniciativas a tomar y los procesos propuestos. Con el fin de lograr la 
interacción de su labor y valoren el uso de servicios generados dados 
desde su dependencia (párr. 2). 
 Trazabilidad 
Pérez, Galán y Quintal (2015) Indica que apoya a identificar desde el 
origen hasta las diferentes etapas de un proceso dado de producción y la 
distribución de insumos y bienes (p. 123). 
 Funcionalidad de Procesos 
Riquelme (2012): Indica que la funcionalidad administrativa está 
orientado en la realización de diversas actividades o también deberes en 
el tiempo, de la mano con la coordinación de manera eficaz e eficiente en 
grupo de trabajo de los demás (párr. 3). 
 
1.4. Formulación al problema 
 Problema General 
¿De qué manera influye la implementación de un CRM para la gestión 
administrativa en la institución educativa “Inmaculado Corazón de 
María”, puente piedra? 
 Problemas Específicos 
 PE1: ¿De qué manera influye la implementación de un CRM en 
la comunicación en la institución educativa “Inmaculado Corazón 
de María”, Puente Piedra? 
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 PE2: ¿De qué manera influye la implementación de un CRM en 
la trazabilidad en la institución educativa “Inmaculado Corazón 
de María”, Puente Piedra? 
 PE3: ¿De qué manera influye la implementación de un CRM en 
la funcionabilidad de procesos en la institución educativa 
“Inmaculado Corazón de María”, Puente Piedra? 
 
1.5.     Justificación del estudio 
Este trabajo de investigación está justificado, ya que nos permitirá 
implementar un CRM para la gestión administrativa en la institución 
educativa Inmaculado Corazón de María en Puente Piedra. Debido a que, 
si no se implementa esta herramienta tecnológica llamada CRM, la 
rentabilidad entorno económica en la institución decaerá, perjudicando a 
si a la calidad del servicio educativo el cual imparte e insatisfacción de 
clientes por la mal gestión el cual emplean. Durante mucho tiempo solo 
se ha utilizado herramientas de office como el Excel para el 
procesamiento de sus datos. Dado eso existen soluciones como esta 
herramienta el cual apoyara a mejorar el proceso el cual se ejecuta en la 
gestión administrativa, pudiendo así agilizar procesos, solicitudes, ahorro 
de tiempo en la atención, mejoramiento del trato, comunicación hacia el 









1.6.     Hipótesis características y tipos 
 
 Hipótesis General 
La implementación de un CRM influye positivamente en la gestión 
administrativa en la institución educativa “inmaculado corazón de 
maría”, puente piedra. 
 Hipótesis Específicas 
 HE1: La implementación de un CRM influye positivamente en la 
comunicación en la institución educativa “Inmaculado Corazón de 
María”, Puente Piedra. 
 HE2: La implementación de un CRM influye positivamente en 
mejora la trazabilidad en la institución educativa “Inmaculado 
Corazón de María”, Puente Piedra. 
 HE3: La implementación de un CRM influye positivamente en la 
funcionabilidad de procesos en la institución educativa 
“Inmaculado Corazón de María”, Puente Piedra. 
1.7.      Objetivo 
 
Determinar de qué manera influye la implementación de un CRM para la 
gestión administrativa en la institución educativa “Inmaculado Corazón 
de María”, puente piedra. 
 Objetivos Específicos 
 Determinar de qué manera influye la implementación de un CRM 
en la comunicación en la institución educativa “Inmaculado 
Corazón de María”, Puente Piedra. 
 Determinar de qué manera influye la implementación de un CRM 
en la trazabilidad en la institución educativa “Inmaculado 
Corazón de María”, Puente Piedra. 
 Determinar de qué manera influye la implementación de un CRM 
en la funcionabilidad de procesos en la institución educativa 





2.1 Diseño de investigación 
2.1.1 Enfoque de la Investigación 
2.1.2 Cuantitativo: Hernández (2014 p.4),  Define que, “Un enfoque cuantitativo 
se da en recolectar datos, para que así de esta manera probar la hipótesis con 
sustento de una medición numérica y así poder realizar su análisis estadístico 
con la finalidad de probar su teoría” 
2.1.3 Tipo de Investigación 
 Aplicativo: Bunge (2008, p.40), Define que, “ La investigación es 
aplicada solo si está orientada la intervención, sim embargo no solo se 
debe tratar de una deliberación deliberada en base de experimentos, sino 
que está dada por objetivos de las necesidades de la población”  
 Descriptivo: Hernández (2014, p.92) Indica que “los estudios 
descriptivos el objetivo es especificar propiedades e importantes 
características del fenómeno a analizar, también describe las tendencias 
de una población o grupo”. 
 Correlacional: Hernández (2014, p.93) Indica el  “Estudio correlacional 
se asocian variables a través de un patrón el cual se puede predecir para 
el estudio de una población o grupo”. 
2.1.4 Diseño de Investigación 
 No Experimental: Hernández (2014, p.152) Define que “Dicha 
investigación es no experimental porque no realiza la manipulación de 
una variable y solo se pueden visualizar los diversos fenómenos en su 
estado natural para luego pasar a analizar”. 
 Descriptivo Hernández (2014, p.92) Indica que “los estudios descriptivos 
su propósito es especificar características y propiedades que son dados de 
manera relevante de cualquier fenómeno que se pretende analizar. 




 Transversal: Hernández (2014, p.154) indica que “El diseño transversal 
es una investigación que permite recopilar información en un tiempo 
único”. 
 Correlacional: Hernández (2014, p.93) Define que “Su estudio es 
correlacional cuando se asocian variables mediante un patrón para un 
determinado grupo o población”. 









 M = Muestra 
 O1 = Observación de la Implementación de un CRM 
 O2 = Observación de la Gestión Administrativa 
 r = Correlación entre dichas variables 
2.2 Variables, operacionalización 
2.2.1 Variables 





V2: Gestión Administrativa 
D1: Comunicación 
D2: Trazabilidad 
D3: Funcionalidad de procesos 
Ilustración 1: Relación de variables 
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2.2.2 Operacionalización de variables 
2.2.2.1 Definición conceptual 
 Implementación de un CRM 
Valle (2015, p.12), Indica que las herramientas de CRM tratan de 
resolver el problema de consolidar toda la información para 
proporcionar de manera concisa una perspectiva de toda la empresa al 
cliente, integrando los procesos de negociones relacionados con el 
cliente y la consolidación de la información sobre el a partir de 
múltiples medios de comunicación de tal forma de que la empresa 
pueda presentar una cara consistente al cliente”. 
 Gestión Administrativa 
Roque (2016, p.35)  Define que, “La gestión administrativa se da por 
un conjunto de actividades de las cuales están orientados al logro de 
dichos objetivos que una institución se plantea, que es a base del 
cumplimiento de una correcta aplicación del proceso que toma 
criterios como planear, dirigir, controlar y organizar. 
2.2.2.2 Definición Operacional 
 Implementación de un CRM: Según esta investigación se llegara a 
medir con 4 dimensiones además de 9 indicadores. Por consiguiente 
se llegó a utilizar una técnica de encuesta con su debido instrumento 
el cuestionario que estaba hace de 18 ítems en escala de Likert. 
 Gestión Administrativa. Según esta investigación se llegara a medir 
con 4 dimensiones además de 9 indicadores. Por consiguiente se llegó 
a utilizar una técnica de encuesta con su debido instrumento el 







Tabla 1: Operacionalización de variables 








de un CRM 
Valle (2015, p.12), Indica que las herramientas 
de CRM tratan de resolver el problema de 
consolidar toda la información para 
proporcionar de manera concisa una 
perspectiva de toda la empresa al cliente, 
integrando los procesos de negociones 
relacionados con el cliente y la consolidación 
de la información sobre el a partir de múltiples 
medios de comunicación de tal forma de que 
la empresa pueda presentar una cara 
consistente al cliente”. 
Según esta 
investigación se 
llegara a medir con 4 
dimensiones además 
de 9 indicadores. Por 
consiguiente se llegó 
a utilizar una técnica 
de encuesta con su 
debido instrumento el 
cuestionario que 
estaba hace de 18 
ítems en escala de 
Likert. 












V2: Gestión  
Administrativa 
 
Roque (2016, p.35)  Define que, “La gestión 
administrativa se da por un conjunto de 
actividades de las cuales están orientados al 
logro de dichos objetivos que una institución 
se plantea, que es a base del cumplimiento de 
una correcta aplicación del proceso que toma 





llegara a medir con 4 
dimensiones además 
de 9 indicadores. Por 
consiguiente se llegó 
a utilizar una técnica 
de encuesta con su 
debido instrumento el 
cuestionario que 
estaba hace de 18 



























2.3 Población y muestra, selección de la unidad de análisis. 
 
2.3.1 Población 
La población total del área de trabajo de muestra metodología de la 
investigación es de 300 
2.3.2 Muestra 








2.3.3 Selección de la unidad de análisis 
La muestra seleccionada son los trabajadores y clientes en la presente 
investigación, los cuales tienen vínculo con la institución educativa, 
ayudando así con la realización de la encuesta la cual será aplicada a la 






2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
2.4.1 Técnicas de Recolección de Datos 
 La encuesta  
Navia (2008, parr.3) Define que “Es una herramienta diseñada, aplicada y 
elaborada de una forma rigurosa el cual ayuda a recopilar datos importantes 
sobre fenómenos que pasan dentro de una determinada población […]. 
 
2.4.2 Instrumentos de Recolección de Datos 
 El cuestionario  
 Martínez (2002, p.20) Indica que “Son fenómenos sociales, sin embargo 
es el más reutilizado para obtener datos, consistente en una serie de 
preguntas sobre una variable que se desea medir”. 
 Escala de Likert 
 Hernández (2014, p.238), Define qué, "Conjunto de ítems en forma de 
afirmaciones lo cual son de suma importancia con la relación de los 
usuarios o los que intervienen ya que presenta al sujeto una serie de 
categorías asignando a cada categoría de cinco un valor numérico para su 
recopilación”. 
2.4.3 Validez del Instrumento 
La validez del instrumento está dada por el juicio de expertos, el cual es 
conformado por docentes expertos en la investigación. Para validar el 
instrumento se entregó a los expertos la tabla operacional de las variables 









2.4.4 Confiabilidad del Instrumento 
Se llegó a utilizar alfa Cronbach, ya que  presenta un cuestionario en base de 
opciones por incógnitas o escala de Likert. 
2.5 Métodos de análisis de datos 
2.5.1 Análisis Descriptivo 
Se llegó a emplear tablas de frecuencias y gráficos estadísticos. 
2.5.2 Análisis Inferencial 
Para constatar la hipótesis se usó coeficiente RHO de Spearman. 
2.6 Aspectos éticos 
Son normas de la universidad sobre el trabajo debe ser original las citas deben 
tener referencias, se tomó en cuenta las referencias bibliográficas de la base 
teórica relacionada a la investigación. 
III. Resultados 
3.1 Validez y confiabilidad del Instrumento 
3.1.1 Validez del Instrumento 
Tabla 2: Tabla de rangos de valores de los niveles de validez 
Valores Niveles de validez 
91 – 100 Excelente 
81 – 90 Muy bueno 
71 – 80 Bueno 
61 – 70 Regular 
51 – 60 Deficiente 




Tabla 3: Validez de los instrumentos según el juicio de expertos 
Indicadores  






















































Claridad  Está formulado con lenguaje apropiado. 80% 85% 90 % 
Objetividad  
Está expresado en conductas 
observables. 
80% 85% 90 % 
Actualidad  
Adecuado al avance de la ciencia y la 
tecnología. 
80% 85% 90 % 
Organización  Existe una organización lógica. 80% 85% 90 % 
Suficiencia  
Comprende los aspectos en cantidad y 
calidad. 
80% 85% 90 % 
Intencionalidad  
Adecuado para valorar aspectos de la 
metodología basada en la resolución de 
problemas contextualizados. 
80% 85% 90 % 
Consistencia  Basado en aspectos teórico científicos. 80% 85% 90 % 
Coherencia  
Entre los índices, indicadores y las 
dimensiones. 
80% 85% 90 % 
Metodología  
La estrategia responde al propósito del 
diagnóstico. 
80% 85% 90 % 
Oportunidad  
El instrumento ha sido aplicado en el 
momento oportuno o más adecuado. 
80% 85% 90 % 
Totales 80% 85% 90 % 






Dentro del Juicio de Expertos fue de 85% llegando así su promedio de validez y según 
la tabla de niveles de validez, nuestro instrumento presenta una validez buena, por ello 
es válido y aplicable  
3.1.2 Confiabilidad del instrumento 
Tabla 4: Interpretación del coeficiente de Alfa de Cronbach 
Rangos Magnitud Confiabilidad 
0,81 a 1,00 Muy Alta 
0,61 a 0,80 Alta 
0,41 a 0,60 Moderada 
0,21 a 0,40 Baja 
0,01 a 0,20 Muy Baja 
                                   














Tabla 6: De variables Alfa de Cronbach 











Como el coeficiente Alfa de Cronbach resultó superior a 0,81 el 
instrumento tiene confiabilidad muy alta; por lo tanto, el instrumento se 
puede aplicar a la muestra de estudio. 











3.2 Análisis Descriptivo 
3.2.1 Análisis Descriptivo de la variable: Implementación de un CRM 



















Según la Tabla 08 y Figura 02 mediante los resultados obtenidos de la encuesta 
se determinó que un total de 300 personas encuestadas entre trabajadores y 
clientes de la Institución educativa, un 17.3% correspondiente a 52 personas 
opinan que será mala la implementación de un crm, 44.3% correspondiente a 133 
personas opinan que sería regular, 13% correspondiente a 39 personas opinan 
que sería buena y un 25.3% correspondiente a 76 personas opinan que sería muy 
buena. 
Implementación de un CRM  





Mala 52 17,3 17,3 17,3 
Regular 133 44,3 44,3 61,7 
Buena 39 13,0 13,0 74,7 
Muy Buena 76 25,3 25,3 100,0 
Total 300 100,0 100,0  










3.2.2 Análisis Descriptivo de la Dimensión 01: Rentabilidad 











Según la Tabla 09 y Figura 03 mediante los resultados obtenidos de la 
encuesta se determinó que un total de 300 personas encuestadas entre 
trabajadores y clientes de la Institución educativa, un 21.7% 
correspondiente a 65 personas afirman que la rentabilidad tras la 
implementación sería mala, 31.7% correspondiente a 95 personas afirman 
que sería regular,24.3% correspondiente a 73 personas afirman que sería 
bueno y un 22.3% correspondiente a 67 personas afirman que sería muy 
bueno. 
Rentabilidad  





Mala 65 21,7 21,7 21,7 
Regular 95 31,7 31,7 53,3 
Buena 73 24,3 24,3 77,7 
Muy 
Buena 
67 22,3 22,3 100,0 
Total 300 100,0 100,0  
Ilustración 3: Rentabilidad 
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3.2.3 Análisis Descriptivo de la Dimensión 02: Adaptabilidad 




















                            
Interpretación: 
 Según la Tabla 10 y Figura 04 mediante los resultados obtenidos de la encuesta 
se determinó que un total de 300 personas encuestadas entre trabajadores y 
clientes de la Institución educativa, un 19.7% correspondiente a 59 personas 
afirman que la adaptabilidad tras la implementación sería mala, 25% 
correspondiente a 75 personas afirman que sería regular, 40.7% correspondiente 
a 122 personas afirman que sería buena y un 14.7% correspondiente a 44 
personas afirman que sería muy buena. 
Adaptabilidad   





Mala 59 19,7 19,7 19,7 
Regular 75 25,0 25,0 44,7 
Buena 122 40,7 40,7 85,3 
Muy Buena 44 14,7 14,7 100,0 
Total 300 100,0 100,0  




3.2.4 Análisis Descriptivo de la Dimensión 03: Escalabilidad 









     
 
Interpretación:  
Según la Tabla 11 y Figura 05 mediante los resultados obtenidos de la encuesta 
se determinó que un total de 300 personas encuestadas entre trabajadores y 
clientes de la Institución educativa, un 21.3% correspondiente a 64 personas 
afirman que la escalabilidad tras la implementación sería mala, 37% 
correspondiente a 111 personas afirman que sería regular, 20.7% correspondiente 
a 62 personas afirman que sería bueno y un 21% correspondiente a 63 personas 
afirman que sería muy bueno. 








Mala 64 21,3 21,3 21,3 
Regular 111 37,0 37,0 58,3 
Bueno 62 20,7 20,7 79,0 
Muy 
Bueno 
63 21,0 21,0 100,0 
Total 300 100,0 100,0  
Ilustración 5: Escalabilidad 
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3.2.5 Análisis Descriptivo de la Dimensión 04: Accesibilidad 
















Según la Tabla 12 y Figura 06 mediante los resultados obtenidos de la encuesta 
se determinó que un total de 300 personas encuestadas entre trabajadores y 
clientes de la Institución educativa, un 21.3% correspondiente a 64 personas 
afirman que la accesibilidad tras la implementación sería mala, 33.3% 
correspondiente a 100 personas afirman que sería regular, 30.3% correspondiente 
a 91 personas afirman que serio bueno y 15% correspondiente a 45 personas 
afirman que sería muy bueno. 
 
Accesibilidad        





Mala 64 21,3 21,3 21,3 
Regular 100 33,3 33,3 54,7 
Buena 91 30,3 30,3 85,0 
Muy Buena 45 15,0 15,0 100,0 
Total 300 100,0 100,0  
Ilustración 6: Accesibilidad 
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3.3 Análisis descriptivo de la Variable 02: Gestión Administrativa 














Según la Tabla 13 y Figura 07 mediante los resultados obtenidos de la encuesta se 
determinó que un total de 300 personas encuestadas entre trabajadores y clientes de 
la Institución educativa, un 23.7% correspondiente a 71 personas afirman que la 
gestión administrativa es mala, 25% correspondiente 75 afirman que es regular, 
29.3% correspondiente a 88 personas afirman que es bueno y un 22% 
correspondiente a 66 personas afirman que sería muy buena. 
 
Gestión Administrativa          





Mala 71 23,7 23,7 23,7 
Regular 75 25,0 25,0 48,7 
Buena 88 29,3 29,3 78,0 
Muy Buena 66 22,0 22,0 100,0 
Total 300 100,0 100,0  
Ilustración 7: Gestión Administrativa 
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3.3.1 Análisis Descriptivo de la Dimensión 01: Comunicación 





Según la Tabla 14 y Figura 08 mediante los resultados obtenidos de la encuesta 
se determinó que un total de 300 personas encuestadas entre trabajadores y 
clientes de la Institución educativa, un 16.7% correspondiente 50 personas 
afirman que la comunicación dentro de la gestión administrativa es mala, 25.3% 
correspondiente a 76 personas afirman que es regular, 43.3% correspondiente a 
130 personas afirman que sería bueno y un 14.7% correspondiente a 44 personas 
afirman que sería muy bueno. 
Comunicación     





Mala 50 16,7 16,7 16,7 
Regular 76 25,3 25,3 42,0 
Buena 130 43,3 43,3 85,3 
Muy buena 44 14,7 14,7 100,0 
Total 300 100,0 100,0  




3.3.2 Análisis Descriptivo de la Dimensión 02: Trazabilidad 





Según la Tabla 15 y Figura 09 mediante los resultados obtenidos de la encuesta 
se determinó que un total de 300 personas encuestadas entre trabajadores y 
clientes de la Institución educativa, un 24.7% correspondiente 74 personas 
afirman que la trazabilidad en la gestión administrativa es mala, 21% 
correspondiente a 63 personas afirman que es regular, 32% correspondiente a 96 
personas afirman que es bueno y un 22.3% correspondiente a 67 personas afirman 
que es muy buena. 








Mala 74 24,7 24,7 24,7 
Regular 63 21,0 21,0 45,7 
Buena 96 32,0 32,0 77,7 
Muy 
Buena 
67 22,3 22,3 100,0 
Total 300 100,0 100,0  
Ilustración 9: Trazabilidad 
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3.3.3 Análisis Descriptivo de la Dimensión 03: Funcionalidad 
Tabla 16: Análisis Descriptivo de la Dimensión Funcionalidad 
 
Funcionalidad   





Mala 56 18,7 18,7 18,7 
Regular 114 38,0 38,0 56,7 
Buena 70 23,3 23,3 80,0 
Muy Buena 60 20,0 20,0 100,0 
Total 300 100,0 100,0  
 
Interpretación: 
 Según la Tabla 16 y Figura 10 mediante los resultados obtenidos de la encuesta 
se determinó que un total de 300 personas encuestadas entre trabajadores y 
clientes de la Institución educativa, un 18.7% corresponde a 56 personas afirman 
que la funcionalidad en la gestión administrativa es mala, 38% correspondiente 
a 114 personas afirman que es regular, 23.3% correspondiente 70 personas 
afirman que es buena y un 20% correspondiente a 60 personas afirman que es 
muy buena. 
Ilustración 10: Funcionalidad 
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3.5 Análisis Descriptivo del primer objetivo Específico 
 Determinar de qué manera influye la implementación de un CRM en la 
comunicación en la institución educativa “Inmaculado Corazón de María”, 
Puente Piedra. 
Tabla 17: Primer Objetivo Específico 
 
 
Relación entre Implementación de un CRM y Comunicación 










23 10 19 0 52 
% del 
total 




22 49 57 5 133 
% del 
total 




5 10 15 9 39 
% del 
total 





0 7 39 30 76 
% del 
total 




50 76 130 44 300 
% del 
total 






Ilustración 11: Relación entre la implementación de un CRM y Comunicación 
Interpretación 
El 17.3% de los encuestados afirman que la implementación de un CRM es mala cuando 
la comunicación en 7.7% es mala, 3.3% es regular, 6,3% buena. El 44.3% de los 
encuestados afirman que la implementación de un CRM es regular cuando la 
comunicación es 7.3% es mala, 16.3% es regular, 19% es buena y 1.7% muy buena. El 
13% de los encuestados afirman que la implementación de un CRM es buena, cuando la 
comunicación en 1.7% es mala, 3.3% es regular, 5% es buena y 3% muy buena. El 25.3% 
de los encuestados afirman que la implementación de un CRM es buena cuando la 
comunicación en 2.3% regular, 13% es buena y 10% muy buena. Luego se puede 
concluir que el 82.7% afirma que la relación entre la implementación de un crm y la 









3.6 Análisis Descriptivo del segundo objetivo especifico 
 Determinar de qué manera influye la implementación de un CRM en la 
trazabilidad en la institución educativa “Inmaculado Corazón de María”, 
Puente Piedra. 
Tabla 18: Segundo Objetivos Específico 
 
Relación entre Implementación de un CRM y Trazabilidad   
 Trazabilidad        Total 
Mala Regular Buena Muy 
Buena 
Implementación 




35 10 7 0 52 
% del 
total 




36 45 36 16 133 
% del 
total 




3 6 20 10 39 
% del 
total 





0 2 33 41 76 
% del 
total 




74 63 96 67 300 
% del 
total 






Ilustración 12: Relación entre implementación de un CRM y la Trazabilidad 
Interpretación: 
 El 17.3% de los encuestados afirman que la implementación de un crm es mala cuando 
la trazabilidad es 11.7% es mala, 3.3% es regular, 2.3% es buena. El 44.3% de los 
encuestados afirman que la implementación de un crm es regular cuando la trazabilidad 
en 12% es mala,15% es regular, 12% es buena y 5.3% es muy buena. El 13% de los 
encuestados afirman que la implementación de un crm es buena cuando la trazabilidad 
en 1% es mala, 2% es regular, 6.7% es buena y 3.3% muy buena. El 25.3% de los 
encuestados afirman que la implementación de un crm es muy buena cuando la 
trazabilidad en 0.7% es regular, 11% es buena y 13.7% muy buena. Luego se puede 
concluir que el 82.6% afirma que la relación entre la implementación de un crm y la 





3.7 Análisis Descriptivo del tercer objetivo especifico 
 Determinar de qué manera influye la implementación de un CRM en la en la 
funcionabilidad de procesos en la institución educativa “Inmaculado Corazón 
de María”, Puente Piedra. 


























Relación entre Implementación de un CRM y Funcionalidad 










18 15 18 1 52 
% del 
total 




28 71 27 7 133 
% del 
total 




7 16 10 6 39 
% del 
total 





3 12 15 46 76 
% del 
total 




56 114 70 60 300 
% del 
total 




















El 17.3% de los encuestados afirman que la implementación de un crm es mala cuando 
la funcionalidad en 6% es mala, 5% es regular, 6% es buena y 0.3% muy buena. El 
44.3% afirman que la implementación de un crm es regular cuando la funcionalidad en 
9.3% es mala, 23.7% es regular, 9% es buena y 2.3% muy buena. El 13% de los 
encuestados afirman que la implementación de un crm es buena cuando la funcionalidad 
en 2.3% es mala, 5.3% es regular, 3.3% es buena y 2% muy buena. El 25.3% de los 
encuestados afirman que a implementación de un crm es muy buena cuando la 
funcionalidad en 1% es mala, 4% es regular, 5% es buena y 15.3% muy buena. Luego 
se puede concluir que el 82.6% afirma que la relación entre la implementación de un crm 











3.8 Análisis Inferencial 
3.8.1 Prueba de Hipótesis General 
H1: La implementación de un CRM influye positivamente en la 
gestión administrativa en la institución educativa “inmaculado 
corazón de maría”, puente piedra. 
H0: La implementación de un CRM no influye positivamente en la 
gestión administrativa en la institución educativa “inmaculado 
corazón de maría”, puente piedra. 
Tabla 20: Prueba de Hipótesis General 
Correlaciones 
 Implementa












Sig. (bilateral) . ,000 






Sig. (bilateral) ,000 . 
N 300 300 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
Interpretación:  
El coeficiente de correlación Rho de Spearman resultó 0,77; indica que la relación entre 
Implementación de un CRM y Gestión Administrativa es positiva alta. 
Como el nivel de significancia es menor a 0,05 (0,000<0,05) se rechaza la hipótesis nula 
y se acepta la hipótesis alterna; es decir, existe evidencia estadística para afirmar que La 
implementación de un CRM influye positivamente en la gestión administrativa en la 
institución educativa “inmaculado corazón de maría”, puente piedra. 
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3.8.2 Prueba de Hipótesis Especifica 1 
 HE1: La implementación de un CRM influye positivamente en la 
comunicación en la institución educativa “Inmaculado Corazón de 
María”, Puente Piedra. 
 HE1-0: La implementación de un CRM no influye positivamente la 
comunicación en la institución educativa “Inmaculado Corazón de 
María”, Puente Piedra. 












El coeficiente de correlación Rho de Spearman resultó 0,60; indica que la relación entre 
Implementación de un CRM y la Comunicación es positiva moderada. 
Como el nivel de significancia es menor a 0,05 (0,000<0,05) se rechaza la hipótesis nula 
y se acepta la hipótesis alterna; es decir, existe evidencia estadística para afirmar que La 
implementación de un CRM influye positivamente en la comunicación en la institución 
educativa “Inmaculado Corazón de María”, Puente Piedra. 
 
 Implement











Sig. (bilateral) . ,000 






Sig. (bilateral) ,000 . 
N 300 300 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
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3.8.3 Prueba de Hipótesis Específica 2 
 HE2: La implementación de un CRM influye positivamente en mejora la 
trazabilidad en la institución educativa “Inmaculado Corazón de María”, 
Puente Piedra. 
  HE2-0: La implementación de un CRM no influye positivamente en mejora 
la trazabilidad en la institución educativa “Inmaculado Corazón de María”, 
Puente Piedra. 












El coeficiente de correlación Rho de Spearman resultó 0,71; indica que la relación entre 
Implementación de un CRM y la Trazabilidad es positiva alta. 
Como el nivel de significancia es menor a 0,05 (0,000<0,05) se rechaza la hipótesis nula 
y se acepta la hipótesis alterna; es decir, existe evidencia estadística para afirmar que La 
implementación de un CRM influye positivamente en mejora la trazabilidad en la 














Sig. (bilateral) . ,000 





Sig. (bilateral) ,000 . 
N 300 300 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
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3.8.4 Prueba de Hipótesis Específica 3 
 HE3: La implementación de un CRM influye positivamente en la 
funcionabilidad de procesos en la institución educativa “Inmaculado Corazón 
de María”, Puente Piedra. 
 HE3-0: La implementación de un CRM no influye positivamente en la 
funcionabilidad de procesos en la institución educativa “Inmaculado Corazón 
de María”, Puente Piedra. 
Tabla 23: Prueba de Hipótesis Específica 03 
 
Interpretación:  
El coeficiente de correlación Rho de Spearman resultó 0,47; indica que la relación entre 
Implementación de un CRM y Funcionalidad es positiva moderada. 
Como el nivel de significancia es menor a 0,05 (0,000<0,05) se rechaza la hipótesis nula 
y se acepta la hipótesis alterna; es decir, existe evidencia estadística para afirmar que La 
implementación de un CRM influye positivamente en la funcionabilidad de procesos en 
la institución educativa “Inmaculado Corazón de María”, Puente Piedra. 
Correlaciones 
 Implementaci












Sig. (bilateral) . ,000 






Sig. (bilateral) ,000 . 
N 300 300 




1. Luego se puede concluir que el 82.7% afirma que la relación entre la implementación de un 
crm y la comunicación es aceptable. Como el coeficiente de correlación Rho de Spearman 
resultó 0,59; indica que la relación entre Implementación de un CRM y la Comunicación es 
positiva moderada. Además, como el nivel de significancia es menor a 0,05 se rechaza la 
hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna; es decir, existe evidencia estadística para afirmar 
que la implementación de un CRM influye positivamente en la comunicación en la institución 
educativa “Inmaculado Corazón de María”, Puente Piedra. Estos resultados los podemos 
comparar con los de   MURGA Aranda, Enrique. “Estrategias tecnológicas basadas en el CRM 
y su efecto en la relación con los clientes de la Institución Educativa Particular Jesús de Belén”. 
Tesis (Título Profesional de Ingeniero de Sistemas). Huancavelica: Universidad Nacional de 
Huancavelica.Peru.2013.45 p. Concluyó qué dentro el nivel institucional expresado por el 
personal que labora y ya sean profesores o administrativos habido un cambio a grandes rasgos, 
ya que se mejore  medios de comunicación, por ello a de implementar dentro de la pre 
Universitaria, Asimismo que la institución rige como empresa mejorando Y utilizando el 
servicio al cliente, además de una implementación y de sugerencias y quejas que se actualice 
periódicamente innovando una infraestructura los padres de familia estarán objetivamente 
satisfechos y al dar su opinión es beneficioso los medios electrónicos para así que haya una 
mejor comunicación entre los apoderados y la optimización interna del proceso y así mejorar 
académicamente su calidad y a base de ello ayuda a proponer nuevas estrategias tecnológicas 
basada en CRM.  
2. Luego se puede concluir que el 82.6% afirma que la relación entre la implementación de un 
crm y la trazabilidad es aceptable. Como el coeficiente de correlación Rho de Spearman resultó 
0,71; indica que la relación entre Implementación de un CRM y la Trazabilidad es positiva alta. 
Además, como el nivel de significancia es menor a 0,05 se rechaza la hipótesis nula y se acepta 
la hipótesis alterna; es decir, existe evidencia estadística para afirmar que la implementación de 
un CRM influye positivamente en mejora la trazabilidad en la institución educativa “Inmaculado 
Corazón de María”, Puente Piedra. Estos resultados los podemos comparar con los de 
GARRIDO Moreno, Aurora. “La gestión de relaciones con clientes (CRM) como estrategia de 
negocio: desarrollo de un modelo de éxito y análisis empírico en el sector hotelero español”. 
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Málaga: Universidad de Málaga. España.2008.6 p. El cual concluyó que dentro de su presente 
investigación considera al crm como una importante herramienta de negocio y tras verificar y 
validar diversos conceptos ofrece una conceptualización que sobre esta manera se pueda definir 
sobre el crm como customer relade tal manera que se puede conceptualizar al crm como la 
administración de relación de clientes que ayuda a la empresa a desarrollar la fidelidad con ellos 
y así plasmar nuevas deciones para el negocio. Se enfoca en herramientas de tecnologías de 
información como ayuda ya que implicaría cambiar los procesos dentro de la entidad y además 
los de principal proceso que esté ligado al cliente de tal forma qué elemento de ofertar las 
empresas puedan satisfacer objetivamente las necesidades. 
3. Luego se puede concluir que el 82.6% afirma que la relación entre la implementación de un 
crm y la funcionalidad es aceptable. Como el coeficiente de correlación Rho de Spearman 
resultó 0,47; indica que la relación entre Implementación de un CRM y Funcionalidad es 
positiva moderada. Además, como el nivel de significancia es menor a 0,05 se rechaza la 
hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna; es decir, existe evidencia estadística para afirmar 
que la implementación de un CRM influye positivamente en la funcionabilidad de procesos en 
la institución educativa “Inmaculado Corazón de María”, Puente Piedra. Estos resultados lo 
podemos comparar con los de VASQUEZ Largo, John. “Desarrollo estratégico desde el enfoque 
CRM para instituciones educativas de educación superior caso: universidad nacional de 
Colombia, sede Manizales”. Tesis (Titulo Magister en Administración). Manizales: Universidad 
Nacional de Colombia. Colombia.2011.56 p. El cual concluyó que dentro de la cultura centrada 
al cliente se puede agregar un valor a un pacto que se debe iniciar desde los altos mandos, ya 
que es de suma importancia la participación para así mejorar una comunicación y gestión de 
cambio en la institución. Para ello se retiran recursos básicos que permitan lograr dichos 
cambios conjunto con los empleados a través de una interacción con los estudiantes o clientes 
la cual tengan un rol activamente y así hacer partícipes del diseño para llegar a una presentación 
del servicio con base para la sustentación de una información recolectada sobre los clientes y 








V. Conclusiones  
 
1. Se concluyó que teniendo un coeficiente de relación de 0.59; indicando que existe una 
relación positiva modera entre la Comunicación y el implementar un CRM. 
Además se sabe que  se rechazó la hipótesis nula y se llega a aceptar la hipótesis alterna 
debido a que el nivel de significancia es inferior a 0.05, puesto que ello hay pruebas de 
estadísticas que validen dicha información que al implementar un CRM influye 
positivamente en la comunicación con la entidad educativa de Puente Piedra. 
2. Se concluyó que teniendo un coeficiente de relación de 0.71; indicando que existe una 
relación positiva alta entre la Trazabilidad y el implementar un CRM.  
Además se sabe que  se rechazó la hipótesis nula y se llega a aceptar la hipótesis alterna 
debido a que el nivel de significancia es inferior a 0.05, puesto que ello hay pruebas de 
estadísticas que validen dicha información que al implementar un CRM influye 
positivamente en la trazabilidad con la entidad educativa de Puente Piedra. 
3. Se concluyó que teniendo un coeficiente de relación de 0.47; indicando que existe una 
relación positiva moderada entre la Funcionalidad y el implementar un CRM.  
Además se sabe que  se rechazó la hipótesis nula y se llega a aceptar la hipótesis alterna 
debido a que el nivel de significancia es inferior a 0.05, puesto que ello hay pruebas de 
estadísticas que validen dicha información que al implementar un CRM influye 












 Para implementar este software CRM en la institución educativa se recomienda 
realizar una capacitación al personal, de la utilización de esta herramienta, con 
ello garantizaremos que los procesos en la gestión administrativa puedan 
mejorar, con ello la atención al cliente, siendo muy beneficioso. 
 Un software CRM es actualmente usado a nivel mundial por empresas por los 
grandes beneficios que posee, entre los cuales es que permite manejar cada 
aspecto de la relación con sus clientes de manera inteligente y centralizada, 
midiendo así sus necesidades de forma personalizada, por ello es una 
herramienta tecnología que aporta gran valor en las empresas en la actualidad. 
 El software CRM es una herramienta innovadora el cual cuenta con todo lo 
necesario para gestionar clientes, ofertar productos, generar ventas y pedidos, 
pero los más importante es que tiene la posibilidad de ser portátil, practico y de 
bajo coste el cual las empresas en la actualidad pueden implementar, por ello 
recomiendo la utilización de esta herramienta porque así podrían incrementar 
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 Formato de Encuesta 
Encuesta 
1. Cree que la institución no cuenta con los recursos económicos para implementar nuevas herramientas tecnológicas en la institución 
1. Totalmente en 
Desacuerdo 
 
2. En desacuerdo 3.Ni de acuerdo,  
Ni en desacuerdo 
4.De acuerdo 5.Totalmente de acuerdo 
 
2. Cree que al implementar una herramienta tecnológica podrá aprovechar mejor los recursos dentro de la institución 
1. Totalmente en 
Desacuerdo 
 
2. En desacuerdo 3.Ni de acuerdo,  
Ni en desacuerdo 
4.De acuerdo 5.Totalmente de acuerdo 
 
3. Sería rentable para la institución implementar una herramienta tecnológica 
1. Totalmente en 
Desacuerdo 
 
2. En desacuerdo 3.Ni de acuerdo,  
Ni en desacuerdo 
4.De acuerdo 5.Totalmente de acuerdo 
 
4. Cree que con la implementación de una herramienta tecnológica incrementaría sus ganancias y clientela 
1. Totalmente en 
Desacuerdo 
 
2. En desacuerdo 3.Ni de acuerdo,  
Ni en desacuerdo 
4.De acuerdo 5.Totalmente de acuerdo 
 
5. Cree que con la implementación de una herramienta podría beneficiar a la institución ya que puede ser portable en cualquier pc 
1. Totalmente en 
Desacuerdo 
 
2. En desacuerdo 3.Ni de acuerdo,  
Ni en desacuerdo 
4.De acuerdo 5.Totalmente de acuerdo 
 
6. Cree que implementando una herramienta tecnología podría adaptarse a las necesidades de la institución 
1. Totalmente en 
Desacuerdo 
 
2. En desacuerdo 3.Ni de acuerdo,  
Ni en desacuerdo 






7. Cree que la institución debe adaptarse a la tecnología de la actualidad 
1. Totalmente en 
Desacuerdo 
 
2. En desacuerdo 3.Ni de acuerdo,  
Ni en desacuerdo 
4.De acuerdo 5.Totalmente de acuerdo 
 
8. Cree que la herramienta debe poseer la facilidad de ser estructurada para el beneficio de la institución 
1. Totalmente en 
Desacuerdo 
 
2. En desacuerdo 3.Ni de acuerdo,  
Ni en desacuerdo 
4.De acuerdo 5.Totalmente de acuerdo 
 
9. Cree que la herramienta la cual se va a implementar en la institución educativa debe ser confiable para evitar futuro problemas entorno a información 
1. Totalmente en 
Desacuerdo 
 
2. En desacuerdo 3.Ni de acuerdo,  
Ni en desacuerdo 
4.De acuerdo 5.Totalmente de acuerdo 
 
10. Cree que la institución cuenta con herramientas entorno a tecnología los cuales son confiables en el manejo de información 
1. Totalmente en 
Desacuerdo 
 
2. En desacuerdo 3.Ni de acuerdo,  
Ni en desacuerdo 
4.De acuerdo 5.Totalmente de acuerdo 
 
11. Cree que la institución educativa debe implementar tecnología en beneficio propio y de sus clientes 
1. Totalmente en 
Desacuerdo 
 
2. En desacuerdo 3.Ni de acuerdo,  
Ni en desacuerdo 
4.De acuerdo 5.Totalmente de acuerdo 
 
12. Cree que la institución debe optar por tecnología los cuales beneficie y mejore sus procesos internos 
1. Totalmente en 
Desacuerdo 
 
2. En desacuerdo 3.Ni de acuerdo,  
Ni en desacuerdo 
4.De acuerdo 5.Totalmente de acuerdo 
 
13. Alguna vez la institución educativa ha accedido a su información histórica de manera rápida 
1. Totalmente en 
Desacuerdo 
 
2. En desacuerdo 3.Ni de acuerdo,  
Ni en desacuerdo 




14. Cree que con la implementación de una herramienta tecnológica ayudaría con la disponibilidad de información en la institución 
1. Totalmente en 
Desacuerdo 
 
2. En desacuerdo 3.Ni de acuerdo,  
Ni en desacuerdo 
4.De acuerdo 5.Totalmente de acuerdo 
 
15. Cree que la institución cuenta con información histórica el cual puede ser modificable y errónea 
1. Totalmente en 
Desacuerdo 
 
2. En desacuerdo 3.Ni de acuerdo,  
Ni en desacuerdo 
4.De acuerdo 5.Totalmente de acuerdo 
 
16. Cree que su información la cual está registrada en la institución es realmente la correcta 
1. Totalmente en 
Desacuerdo 
 
2. En desacuerdo 3.Ni de acuerdo,  
Ni en desacuerdo 
4.De acuerdo 5.Totalmente de acuerdo 
 
17. Cree que la institución cuenta con problemas entorno a accesibilidad en almacenamiento de información 
1. Totalmente en 
Desacuerdo 
 
2. En desacuerdo 3.Ni de acuerdo,  
Ni en desacuerdo 
4.De acuerdo 5.Totalmente de acuerdo 
 
18. Cree que la institución debe poseer información simple y actualizada ante solicitudes de sus clientes 
1. Totalmente en 
Desacuerdo 
 
2. En desacuerdo 3.Ni de acuerdo,  
Ni en desacuerdo 
4.De acuerdo 5.Totalmente de acuerdo 
 
19. Cree que la gestión administrativa cumple con los tiempos de entrega de solicitudes 
1. Totalmente en 
Desacuerdo 
 
2. En desacuerdo 3.Ni de acuerdo,  
Ni en desacuerdo 









20. Cree que la gestión administrativa atiende solicitudes rápidamente 
1. Totalmente en 
Desacuerdo 
 
2. En desacuerdo 3.Ni de acuerdo,  
Ni en desacuerdo 
4.De acuerdo 5.Totalmente de acuerdo 
 
21. Cree que la comunicación en la gestión administrativa juega un papel muy importante 
1. Totalmente en 
Desacuerdo 
 
2. En desacuerdo 3.Ni de acuerdo,  
Ni en desacuerdo 
4.De acuerdo 5.Totalmente de acuerdo 
 
 
22. Siente usted que la falta de comunicación con sus clientes puede generar problemas entorno a la calidad del servicio prestado 
1. Totalmente en 
Desacuerdo 
 
2. En desacuerdo 3.Ni de acuerdo,  
Ni en desacuerdo 
4.De acuerdo 5.Totalmente de acuerdo 
 
23. Siente usted que el trato es personalizado por la gestión administrativa de la institución 
1. Totalmente en 
Desacuerdo 
 
2. En desacuerdo 3.Ni de acuerdo,  
Ni en desacuerdo 
4.De acuerdo 5.Totalmente de acuerdo 
 
24. Cree que la atención dada por la gestión administrativa se da manera satisfactoria 
1. Totalmente en 
Desacuerdo 
 
2. En desacuerdo 3.Ni de acuerdo,  
Ni en desacuerdo 
4.De acuerdo 5.Totalmente de acuerdo 
 
25. Cree que la gestión administrativa cuenta con un control confiable entorno a sus procesos en la institución 
1. Totalmente en 
Desacuerdo 
 
2. En desacuerdo 3.Ni de acuerdo,  
Ni en desacuerdo 








26. Siente que la gestión administrativa posee un mal control entorno a sus procesos ante solicitudes 
1. Totalmente en 
Desacuerdo 
 
2. En desacuerdo 3.Ni de acuerdo,  
Ni en desacuerdo 
4.De acuerdo 5.Totalmente de acuerdo 
 
27. Cree que el proceso que sigue la gestión administrativa se da de manera correcta 
1. Totalmente en 
Desacuerdo 
 
2. En desacuerdo 3.Ni de acuerdo,  
Ni en desacuerdo 
4.De acuerdo 5.Totalmente de acuerdo 
 
28. Cree que la gestión administrativa no es eficiente entorno a sus procesos 
1. Totalmente en 
Desacuerdo 
 
2. En desacuerdo 3.Ni de acuerdo,  
Ni en desacuerdo 
4.De acuerdo 5.Totalmente de acuerdo 
 
29. Se siente usted satisfecho por el servicio brindado por la institución 
1. Totalmente en 
Desacuerdo 
 
2. En desacuerdo 3.Ni de acuerdo,  
Ni en desacuerdo 
4.De acuerdo 5.Totalmente de acuerdo 
 
 
30. Siente que la institución debe brindar ofertas de su servicio de acuerdo a cada tipo de cliente 
1. Totalmente en 
Desacuerdo 
 
2. En desacuerdo 3.Ni de acuerdo,  
Ni en desacuerdo 
4.De acuerdo 5.Totalmente de acuerdo 
 
31. Siente que debido al mal funcionamiento de la gestión administrativa se esté perdiendo clientes 
1. Totalmente en 
Desacuerdo 
 
2. En desacuerdo 3.Ni de acuerdo,  
Ni en desacuerdo 








32. Cree que la interacción con los clientes por parte de la gestión administrativa debe ser de manera cordial 
1. Totalmente en 
Desacuerdo 
 
2. En desacuerdo 3.Ni de acuerdo,  
Ni en desacuerdo 
4.De acuerdo 5.Totalmente de acuerdo 
 
33. Siente usted que la gestión administrativa debe tener una mejor planificación de estrategias comerciales en la institución 
1. Totalmente en 
Desacuerdo 
 
2. En desacuerdo 3.Ni de acuerdo,  
Ni en desacuerdo 
4.De acuerdo 5.Totalmente de acuerdo 
 
34. Cree que la gestión administrativa no cuenta con la debida planificación de actividades en sus áreas 
1. Totalmente en 
Desacuerdo 
 
2. En desacuerdo 3.Ni de acuerdo,  
Ni en desacuerdo 
4.De acuerdo 5.Totalmente de acuerdo 
 
35. Cree que sus procesos administrativos están desordenados por ello no cumplen con la satisfacción del cliente 
1. Totalmente en 
Desacuerdo 
 
2. En desacuerdo 3.Ni de acuerdo,  
Ni en desacuerdo 
4.De acuerdo 5.Totalmente de acuerdo 
 




1. Totalmente en 
Desacuerdo 
 
2. En desacuerdo 3.Ni de acuerdo,  
Ni en desacuerdo 
4.De acuerdo 5.Totalmente de acuerdo 
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 Implementacion de un CRM 
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